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1.  INTRODUCCIÓN 
 
 
Con el surgimiento de las empresas que se encargan de guardar la seguridad 
de los seres humanos, se abre un mundo de posibilidades para aquellos 
individuos que hacen uso de éste, una de ellas es que ofrece la posibilidad de 
asegurarse y poder disfrutar de beneficios individuales y colectivos; así, resulta ser 
una herramienta de gran utilidad para toda la familia y/o los asegurados que gocen 
de este servicio. 
 
Positiva Compañía de Seguros S.A es una empresa que desde el 2008 viene 
brindando un servicio óptimo a las empresas que contratan servicios como pólizas 
de seguros individuales o colectivos. Trabaja con personas naturales y/o jurídicas. 
Es importante tener en cuenta aspectos que se van a tratar a continuación porque 
servirán  para el conocimiento amplio de la empresa y los servicios que ésta está 
dispuesta a brindar al momento de que el afiliado necesite sus productos.  
 
Es por ello que el presente trabajo de investigación tiene como objetivo principal 
presentar una propuesta de diseñar un plan de mejoramiento para la optimización 
de procesos para mejoramiento de la base de datos de vicepresidencia de 
negocios Gerencia de experiencia al cliente bajo la metodología seis sigmas en la 
compañía  Positiva S.A, sucursal Santa Marta D.T.C.H. La investigación fue de  
carácter cualitativo con tipología descriptiva sobre los problemas pertenecientes al 
área de vicepresidencia de negocios, las fuentes de información fueron 
secundarias y se realizó observación directa no participante.  
 
Para dar alcance al objetivo propuesto primero se describe la realidad o el 
diagnostico que es la situación actual de la compañía objeto de estudio, luego se 
denota el marco de la investigación el cual incluye referencia de tesis, libros, 
artículos y estudios de caso, luego sigue la propuesta DMIAC bajo metodología six 
sigma, siguiendo el paso a paso para la aplicación y proponiendo actividades a 
ejecutar para el plan de acción. Por último se presenta el análisis y resultado del 
proceso de prácticas profesionales. 
 
2. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICAS DE POSITIVA 
 
S.A 
 
1.1 Generalidades de la Empresa 
 
Positiva Compañía de Seguros S.A. es el resultado de la cesión de activos, 
pasivos y contratos de la Administradora de Riesgos Profesionales (ARP) del 
Seguro Social a la Previsora Vida S.A. Compañía de Seguros. Positiva es el fruto 
de un proceso de trasformación del Seguro Social que se inició con el documento 
CONPES 3456 de enero 15 de 2007 y el documento CONPES 3494 del 13 de 
noviembre de 2007. 
 
 
Pero a su vez nuestra Compañía trae una historia forjada por La Previsora Vida 
S.A. Compañía de Seguros que nació con la compra de Seguros Tequendama 
(incluyendo Tequendama Vida), por parte de Previsora S.A. El cambio de razón 
social quedó solemnizado el 17 de octubre de 1995 ante la Cámara de Comercio 
de Bogotá. Aunque la Compañía parece joven, cuenta con más de cincuenta años 
en el mercado, pues Seguros Tequendama de Vida se crea y constituye mediante 
escritura pública 375 del 11 de febrero de 1956. Desde 1995 comienza a formar 
parte de una de las aseguradoras más sólidas y grandes del país: La Previsora 
S.A. 
 
 
Mediante la resolución 1293 del 11 de agosto de 2008, expedida por la 
Superintendencia Financiera de Colombia, se aprobó la cesión de activos, pasivos 
y contratos de la Administradora de Riesgos Profesionales del Instituto de Seguros 
Sociales a La Previsora Vida S.A. Compañía de Seguros. A partir del 1° de 
septiembre de 2008 comienza a operar Positiva Compañía de Seguros S.A. 
 
 
Después de una investigación de mercado, adelantada por la firma DDB, se 
decidió cambiar el nombre de Previsora Vida S.A. por la marca Positiva Compañía 
de Seguros S.A., un nombre que trasmite seguridad, confianza, energía, 
optimismo y por supuesto, positivismo. El cambio se oficializó mediante escritura 
1260 de 30 de octubre de 2008, de la Notaria 74 del Círculo de Bogotá, con la 
respectiva inscripción y registro mercantil que se efectuó ante la Cámara de 
Comercio de Bogotá en la misma fecha. 
 
 
Positiva Compañía de Seguros S.A. es una Compañía vinculada al Ministerio de 
Hacienda y Crédito Público. Se encuentra vigilada por la Superintendencia 
Financiera de Colombia y los entes de control gubernamental. En el tema 
relacionado con riesgos laborales el Ministerio de Trabajo dicta regulaciones 
aplicables a las actividades operativas de la Compañía (ARL). Positiva ha definido 
su estrategia hasta 2014 y hace seguimiento a las iniciativas estratégicas que 
permitirán cumplir los objetivos para determinar si cumplen con el impacto 
proyectado. 
 
 
 
 
Número de trabajadores: 30 Personas. 
 
Decretos de Estructura 
 
Decreto 1677 
 
Decreto 1678 
 
Decreto 1679 
 
 
Resoluciones 
 
201 - 2018 FUNCIONES GERENCIALES 
  
Positiva Compañía de Seguros S.A es una entidad colombiana de riesgos 
laborales y de seguros de vida fundada en 2008. Positiva es el resultado de la 
entrega de la Administradora de Riesgos Profesionales del Instituto de Seguros 
Sociales de Colombia a la Previsora Vida S.A. Compañía de Seguros. Su sede 
actual se encuentra en Bogotá, Colombia. 
 
 
Positiva Compañía de Seguros S.A. ofrece en el territorio colombiano seguros 
de vida y afiliación a empleadores y trabajadores independientes al Sistema 
General de Riesgos Profesionales. 
 
 
En la actualidad ofrece, adicional a la Administración de Riesgos Laborales 
(ARL) asistencia por accidente de trabajo o enfermedad profesional, subsidio por 
incapacidad temporal, indemnización por incapacidad permanente, pensión por 
invalidez y auxilio funerario. También se puede acceder a los programas de 
pensiones voluntarias y salud. 
 
 
Además Positiva Compañía de Seguros S.A  es asesora en programas de salud 
ocupacional. Los seguros de vida amparan a personas naturales o jurídicas, y 
grupos familiares. Las pólizas incluyen indemnización ante accidentes personales, 
conmutación pensional y renta vitalicia. 
 
 
En total, ofrece nueve ramos de productos aprobados por la Superintendencia 
Financiera de Colombia: 
 
• Vida individual  
• Rentas vitalicias  
• Exequias  
• Pensiones Voluntarias  
• Administración de riesgos laborales (ARL)  
• Conmutación Pensional  
• Salud  
• Vida Grupo  
• Accidentes personales 
2.3 Aspectos legales, económicos y organizacionales  
 
 
Ilustración 1: Organigrama Positiva Compañía de Seguros S.A 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Positiva Compañía de Seguros S.A 
 
 
Nombre: Positiva Compañía de Seguros 
S.A Logo: 
 2.4 Cultura Organizacional 
 
 
Ilustración 2: Mapa estratégico Positiva Compañía de Seguros S.A  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Positiva Compañía de Seguros S.A 
 
 
 
 
2.5 Filosofía institucional 
 
 
 
Nuestra Visión 
 
Ser la compañía líder en seguros de personas, reconocida por la calidad de sus 
servicios 
 
Nuestra Misión 
 
Protegemos integralmente a las personas y a sus familias con un equipo 
humano competente y comprometido, ofreciendo soluciones de aseguramiento y 
prevención para generar valor a la sociedad. 
 
Nuestros Valores 
 
 
Honestidad, Cumplimiento, Respeto y Confianza son aquellos Valores que 
guían nuestra conducta cotidiana para el cumplimiento de la Misión, la Visión y los 
objetivos institucionales. 
 
POLÍTICA GENERAL DEL SISTEMA DE ATENCIÓN AL 
CONSUMIDOR FINANCIERO – SAC. 
 
 
Positiva Compañía de Seguros S.A., propende en todo su actuar por una 
cultura centrada en el cliente, que se manifieste en altos estándares de calidad en 
el servicio, una atención oportuna a la voz de sus asegurados, garantizándoles la 
entrega de información clara, completa y veraz; respetando la protección de sus 
derechos, además de proveer educación financiera en beneficio de la toma de 
decisiones para la adquisición de productos y servicios relacionados con riesgos y 
seguros. 
 
La compañía se compromete a cumplir con los lineamientos que nos permitirán 
vivenciar el Sistema de Atención al Consumidor Financiero - SAC, que se exponen 
a continuación: 
 
 
✓ En Positiva, estamos comprometidos con el Sistema de Atención al 
Consumidor Financiero - SAC, como pilar de responsabilidad institucional 
en la protección y servicio a nuestros clientes. 
✓ En Positiva, brindamos a nuestros clientes información clara, veraz, 
completa y oportuna de nuestros productos y servicios. 
✓ En Positiva nos comprometemos a responder con oportunidad y efectividad 
las peticiones, quejas y reclamos de nuestros Clientes. 
✓ En Positiva vivimos una cultura de servicio centrada en nuestros valores 
corporativos. 
✓ En Positiva procuramos evitar conflictos con nuestros clientes, y en caso de 
presentarse conciliamos amistosamente. 
✓ En Positiva nos comprometemos a mantener informados a nuestros clientes 
de los cambios y novedades que se presenten en los servicios. 
✓ En Positiva, atendemos preferencialmente a personas discapacitadas, 
mujeres embarazadas, personas con niños en brazos, o de la tercera edad. 
✓ En Positiva, no incurrimos en prácticas y cláusulas abusivas, que puedan 
afectar a nuestros clientes. 
✓ En Positiva tenemos a disposición de nuestros clientes el mejor recurso 
humano, tecnológico y logístico para garantizar la debida prestación del 
servicio. 
✓ En Positiva ofrecemos programas de educación financiera a nuestros 
clientes, para sensibilizar e incrementar su conocimiento sobre los seguros 
y que tomen decisiones acertadas. 
✓ En Positiva protegemos y ofrecemos servicios a nuestros clientes con altos 
estándares de calidad, cumpliendo con los compromisos y obligaciones 
pactadas. 
✓ En Positiva, mantenemos informados a nuestros funcionarios y terceros 
sobre el Sistema de Atención al Consumidor Financiero - SAC, y sus 
novedades. 
✓ En Positiva contamos con un plan de capacitación institucional que 
promueve la cultura del servicio para la atención y protección de los 
derechos de nuestros clientes. 
✓ En Positiva integramos el cumplimiento del SAC en nuestras relaciones 
contractuales con terceros. 
✓ En Positiva, estamos comprometidos con la operación y el mejoramiento 
continuo del SAC. 
✓ En Positiva, mantenemos actualizada y disponible la documentación del 
SAC para conocimiento de todo el personal de la compañía. 
✓ En Positiva cumplimos, aplicamos y atendemos con la debida diligencia los 
requerimientos de los entes de gobierno y control sobre el SAC. 
 
Estos pilares fundamentales de la protección y servicio hacia el consumidor 
financiero, serán tomados como directrices cotidianas en los diferentes escenarios 
de atención del cliente; igualmente como política institucional se adelantan 
gestiones con los funcionarios y terceros en procesos de socialización e 
interiorización del significado de cada pilar como parte del actuar laboral. 
 
 
2.6 Información del trabajo realizado 
 
 
El trabajo realizado en la compañía positiva S.A, se define en series de 
procesos que van encaminados a una línea de tiempo que se debe cumplir para 
que el resultado sea el mejor, dentro del desarrollo organizacional hay un apoyo 
guiado por unas pautas que surgen a medida que se realizan actividades para 
lograr un objetivo mancomunado que ayude a la buena respuesta de nuestros 
clientes al momento de brindarle nuestros productos. El trabajo que se realiza en 
el  área de trabajo está relacionado con la experiencia al cliente, Incrementar la 
satisfacción del cliente asegurando su mantenimiento. 
 
En busca de  una buena credibilidad en el mercado, Positiva Compañía de 
Seguros ha implementado y viene mejorando el Sistema de Atención al 
Consumidor Financiero – SAC, de acuerdo a lo establecido en el marco normativo 
como es la Ley 1328 de 2009, Circulares Externas 015 de 2010, 038 y 039 de 
2011, así como la Ley 1480 de 2011 “Estatuto del Consumidor” respectivamente. 
SAC es una estrategia de la Compañía, que le ha permitido generar planes de 
acción en pro de mejorar la satisfacción del cliente a través de la calidad del 
servicio y protección del consumidor financiero. 
 
 
2.7 Descripción del área del trabajo 
 
El área de trabajo se puede definir como cómoda, ergonómicamente hablando 
de los implementos para desarrollar mis actividades todo está en perfectas 
condiciones, aunque hay un poco de desaprovechamiento del espacio, hay una 
sola impresora que cubre absolutamente la papelería de todo el funcionamiento de 
la compañía. 
Todos los Clientes deben ser atendidos en iguales condiciones de servicio a 
nivel nacional en cuanto a: calidad, oportunidad, veracidad de la información, 
agilidad, y calidez. 
 
Los funcionarios de cara al cliente deberán anticiparse a las necesidades de 
estos y dar soluciones efectivas. Los nuevos clientes que ingresen a la Compañía 
deben recibir información sobre los productos y servicios y canales dispuestos 
para acceder a estos. Se darán a conocer los servicios de la Compañía a las 
empresas nuevas afiliadas y a los tomadores de pólizas por los canales de 
comunicación disponibles. 
 
Los beneficios de las tarjetas se otorgarán de acuerdo con la segmentación de 
los clientes de la compañía. Los beneficios a través de convenios serán otorgados 
a todos los afiliados de acuerdo con la cobertura de los mismos. La información 
que se brinde por los diferentes canales debe guardar coherencia y ser 
suministrada de acuerdo a las políticas de la Compañía. 
 
 
2.8 descripción de las actividades asignadas 
 
✓ Gestionar la satisfacción de los clientes 
 
✓ Conocer sus necesidades y expectativas 
 
✓ Hacer seguimiento a la calidad del servicio ofrecido 
 
✓ Medir la satisfacción con los servicios 
 
✓ Mantener informados a los nuevos y actuales clientes de la compañía, 
sobre los productos y servicios a través de programas de postventa que 
permitan fidelizar. (Correo electrónico y llamadas telefónicas) 
 
✓ Implementación y operatividad del Sistema de Atención al Consumidor 
financiero - SAC. 
3.  DIAGNOSTICO. POSITIVA S.A 
 
 
La problemática que motiva el presente estudio o propuesta de intervención es 
la deficiencia que existe actualmente en el proceso de administración de la base 
de datos  en la empresa. Actualmente con la frecuente desinformación y 
desactualización de los datos de clientes potenciales y usuarios de Positiva S.A, la 
competencia está entrando en el mercado en la ciudad de Santa Marta. Esto es de 
gravedad en términos futuros para una empresa certificada como lo es Positiva 
S.A. 
Se evidencia que las empresas desde su vinculación con la compañía hasta el 
día de hoy presentan desactualización de datos, aún siguen las direcciones y 
teléfonos de contacto en el sistema errados, o no corresponden al lugar de 
domicilio, hay que recurrir a métodos ortodoxos para poder encontrar la dirección 
actual de dichas empresas. Todo esto genera vacíos visibles y la competencia al 
identificar las debilidades ataca con gran fortaleza su mercado objetivo.  
Las molestias causadas por la problemática en mención trae como 
consecuencia el afloro de empresas que ofrecen portafolios similares, tratando de 
desproporcionar la participación en el mercado de positiva S.A, se puede decir que 
hay que tomar acciones para dar solución al problema. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.  OBJETIVOS 
 
4.1 Objetivo general 
 
 
Diseñar un plan de mejoramiento para la optimización de procesos de la base 
de datos de vicepresidencia de negocios Gerencia de experiencia al cliente bajo la 
metodología seis sigmas en la compañía  Positiva S.A, sucursal Santa Marta 
D.T.C.H 
 
 
4.2 Objetivos específicos  
 
• Identificar causas raíces de la desactualización de la base de datos de la 
Compañía para determinar soluciones tangibles. 
• Definir acciones de mejoras para el proceso, basadas en la metodología 
DMAIC. 
• Proponer una metodología de seguimiento para medir resultados esperados. 
 
5.  REFERENTES TEORICOS 
 
 
El presente marco referencial tiene como objetivo identificar los principales 
conceptos que emplean las organizaciones para el desarrollo de la gestión 
administrativa, el proceso de investigación.  
 
Este informe arrojará información valiosa que contribuirá a la diseño de planes 
de acción orientados a la solución de los problemas con los que actualmente 
cuenta la empresa debido a la ausencia de un direccionamiento estratégico. 
 
 
Seis sigmas es un concepto que ayuda a conocer y comprender los procesos 
de tal manera que permite generar una mejora continua la cual siempre está en la 
búsqueda de reducir desperdicios en el proceso de manufactura o prestación del 
servicio. Esto se verá reflejado en la reducción de los costos, lo cual también 
permite asegurar l competitividad de los precios en el mercado basándose en la 
eliminación de los costos asociados con errores o desperdicios y no delas 
reducción ganancias o calidad del producto. (Quesada, 2012) 
 
 
El Seis Sigma en términos de negocios se puede definir como “Una estrategia 
de la mejora del negocio para su beneficio, a través de la eliminación del 
desperdicio, reducción de costos y mejoramientos en la eficacia y eficiencia de 
todas las operaciones para resolver o aún exceder las necesidades y las 
expectativas de los clientes”. (Banuelas & Anthony, 2010 p. 92) 
 
 
Para (Gomez, Villar, & Tejero, 2003, pág. 43) “Seis Sigma es una filosofía de 
calidad basada en la asignación de metas alcanzables acorto plazo enfocadas a 
objetivos a largo plazo. Utiliza las metas y los objetivos del cliente para manejar la 
mejora continua a todos los niveles en cualquier empresa”. El objetivo a largo 
plazo es el de diseñar e implementar procesos más robustos en los que los 
defectos se miden aniveles de solamente unos pocos por millón de oportunidades. 
 
Así mismo para (Pande & Neuman, 2004, pág. 4) “sostienen que Seis Sigma no 
es del todo ¨nuevo¨. Combina algunas de las mejores técnicas del pasado con 
recientes avances en el pensamiento empresarial y con el simple sentido común 
(…) y hace referencia al objetivo de reducir los defectos hasta casi cero”. En 
términos estadísticos, por tanto, el propósito de Seis Sigma es reducir la variación 
para conseguir desviaciones estándar muy pequeñas, de manera que 
prácticamente la totalidad de sus productos o servicios cumplan, o excedan, las 
expectativas de los clientes. 
  
Su misión es la de proporcionar la información adecuada para ayudar a la 
implementación de la máxima calidad del producto o servicio en cualquier 
actividad, así como la de crear la confianza y comunicación entre todos los 
participantes, debido a que la actividad del negocio parte de la información, las 
ideas y la experiencia; ayudando de esta manera a elevar la calidad y el manejo 
administrativo (Lopez, 2003) 
 
 
Según (T & Keller, 2010) 
 
Al momento de la implementación de un proyecto seis sigma las organizaciones 
utilizan la herramienta DMAIC llamada así por sus siglas en inglés (Define, 
Mesure, Analyze, Improve, Control). Esta herramienta ofrece un marco de 
referencia muy útil para el control de proyectos, ya que cada fase debe ser 
desarrollada de acuerdo a unos parámetros que deben ser satisfechos antes de 
pasar a la siguiente. 
 
 
Las fases de esta herramienta son definidas así: 
 
 
Definir (Define): Definir las metas de la actividad a mejorar, equipo de trabajo y 
presupuesto. Medir (Measure): Medir el sistema actual. Establecer un sistema de 
medición adecuado que permita monitorear el rendimiento del proceso hacia la 
meta establecida. Los resultados se deben entender y ser analizados. Analizar 
(Analyze): Analizar el sistema para identificar maneras de eliminar la brecha que 
hay entre el la situación actual y la meta planteada. Mejorar (Improve): Mejorar el 
sistema buscando de manera creativa hacer las cosas de una manera mejor, más 
rápida y más barata. Controlar (Control): Controlar el nuevo sistema. El sistema 
debe ser controlado para que se mantenga a ese nivel por medio de políticas de 
desempeño, procedimientos, incentivos entre otros métodos administrativos. 
 
Todo esto puede resumirse en que seis sigma es una herramienta efectiva se 
enfoca en crear valor para las compañías basándose en una filosofía de mejora 
continua y eficiencia por medio de herramientas que buscan satisfacer al cliente, 
prevenir defectos o errores, reducir tiempo de ciclo de proceso y costos. (PYzdek 
& Keller, 2010) 
 
 
CRM (Gestión de la Relación con el Cliente) 
 
 
El CRM es un concepto genérico en el que se denomina a las diversas 
soluciones de hardware y software que se están ofreciendo hoy en el mercado y, 
se centra en lo que estas empresas llaman el "front office" que integra a las áreas 
de ventas, marketing, publicidad, Internet, canales, etc. En conclusión, es la nueva 
generación informática y, se enfoca en las soluciones de negocios, ya que hasta 
hace poco estas empresas de hardware y software ofrecían en este campo solo 
productos aislados. La diferencia es que hoy se ha logrado integrar soluciones 
completas (Dominguez & Gonzalo, 2014) 
 
 
(Sigala, 2005) Por su parte define el CRM como de estrategias que tiene la 
intención de buscar recopilar y almacenar información adecuada, validarla y 
compartirla a través de toda la organización, con el objeto de que sea utilizada por 
todos los niveles organizativos para crear experiencias únicas y personalizadas a 
sus clientes 
6.  PROPUESTA 
 
 
La siguiente propuesta en el presente informe, está encaminada 
específicamente al cliente desde la orientación y gestión a los procesos de 
administración de datos de clientes potenciales, usuarios para la mejora continua 
con el fin de que la empresa proporcione las herramientas y acciones necesarias,  
y así desarrollar  un comportamiento reactivo o gestión proactiva. 
 
En ese orden de ideas, para Positiva S.A Compañía de seguro en el área de 
vicepresidencia de negocios se propone: 
 
Ilustración 3: DMAIC 
        
 
  
 
 
 
FUENTE: elaboración propia. 
 
 
Con la finalidad de dar una alternativa al problema objeto de estudio en este 
informe, respecto a la información desactualizada de clientes potenciales y usuario 
de positiva S.A se sugiere aplicar bajo la metodología seis sigma (DMAIC) junto a 
la implementación de un CRM que logre catapultar el vacío que se viene 
presentando, alianzas estratégicas con entidades de control empresarial, dado 
     MEDIR 
  
 
ANALIZAR 
MEJORAR 
CONTROL
AR 
DEFINIR 
  
que estas tienen al mínimo detalle las direcciones de contactos de las Pymes para 
el constante monitoreo. 
7.  PLAN DE ACCION 
 
 
Para el desarrollo de las actividades con el propósito de dar cumplimiento en 
la trazabilidad en relación con objetivos, marco teórico, el problema encontrado y 
propuesta, se fijan bajo etapas consecutivas entrelazadas para  determinar el 
plan de acción. 
 
      En primera instancia se debe identificar  las necesidades y oportunidades de 
mejora que se tienen. Así mismo  establecer los objetivos a lograr y  construir el equipo 
efectivo de trabajo. Luego se recolectan datos representativos, para medir las 
diferentes aspectos del proceso, tendencias e identificar las zonas de progreso. 
 
Una vez sabiendo cual es el camino, se mide el desempeño del progreso de las 
etapas concluidas,  se realiza un análisis para determinar con la causa raíz del 
problema e identificar las mejoras del proceso, se clasifican y califican los riesgos en 
esta etapa, se formulan y proponen posibles soluciones que permitan la mejora y 
alcance de los objetivos, evaluar y seleccionar la solución final para optimizar el 
proceso y de ahí en adelante controlar los nuevos problemas y mantener las mejoras 
implementadas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cronograma de Actividades  
 
Ilustración 4: Cronograma de actividades 
 
 Mes 1 Mes 2 Mes 
3 
Me
s 4 
Me
s 5 
Me
s 6 
Mes 
7 
Mes 8 
Definir el norte del 
proyecto y 
asignación de tareas 
        
Seleccionar las 
características 
críticas determinar 
metas y 
especificaciones y 
validar los sistemas 
de medición 
        
 Determinar los 
objetivos de mejora 
Estudiar las entradas 
del proceso 
        
Determinar las 
causas potenciales 
Cuantificar los 
ajustes para las 
mejoras Formular el 
plan de 
implementación 
        
Validar el plan de 
mejora Monitorear y 
mantener el cambio 
        
Fuente: elaboración propia 
 
8.  ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
 
Positiva S.A Compañía de Seguros, es una empresa con diverso portafolio de 
servicios, las actividades realizadas como practicante profesional en la compañía 
fueron desarrolladas en el área vicepresidencia de negocios campo objeto de 
estudio en la propuesta planteada. Dichas actividades se mantuvieron dentro de 
los roles en el cual mi profesión abarca, se lograron desarrollar habilidades y 
destrezas dentro del puesto de trabajo, también de cierto modo hubo dificultades 
que se fueron superando en la cotidianidad laboral. 
 
 
El trabajo realizado en la compañía positiva S.A, se define en series de 
procesos que van encaminados a una línea de tiempo que se debe cumplir para 
que el resultado sea el mejor, dentro del desarrollo organizacional hay un apoyo 
guiado por unas pautas que surgen a medida que se realizan actividades para 
lograr un objetivo mancomunado que ayude a la buena respuesta de nuestros 
clientes al momento de brindarle nuestros productos. El trabajo que se realiza en 
el área de trabajo está relacionado con la buena ejecución de los negocios nuevos 
y de renovación de las empresas que se acogen a los servicios de ARL de la 
empresa. 
 
 
Buscando una buena credibilidad en el mercado, la dirección comercial ha 
trabajado a medida que va pasando el tiempo por dar al cliente final un servicio 
óptimo y completo que se ajuste a sus necesidades. De la mano con los 
intermediarios se realiza un trabajo conjunto para llevar a cada afiliado un paquete 
de servicios acordes a la Ley de garantías de la compañía, reconociendo que 
contiene  alta competencia en el mercado de los seguros, se observa en el 
transcurrir del tiempo, el cumplimiento de nuestra misión y visión empresarial. 
 
 Gestionar la satisfacción de los clientes 
 Conocer sus necesidades y expectativas 
 Hacer seguimiento a la calidad del servicio ofrecido 
 Medir la satisfacción con los servicios 
 Mantener informados a los nuevos y actuales clientes de la compañía, 
sobre los productos y servicios a través de programas de postventa que 
permitan fidelizar. (Correo electrónico y llamadas telefónicas) 
 Implementación y operatividad del Sistema de Atención al Consumidor 
financiero - SAC
9.  PRESENTACION Y ANALISIS CRÍTICO DE LOS RESULTADOS 
 
 
En el proceso de formación integral que he desarrollado durante los últimos 
años, con el objetivo de adquirir los conocimientos, habilidades y criterios que me 
permitan desempeñar de forma eficiente como profesional aportando al desarrollo 
de la sociedad, la realización de la práctica empresarial en positiva S.A Compañía 
de Seguros ha sido una experiencia enriquecedora y formativa de gran 
importancia. 
 
 
Para el estudiante en formación es muy importante aterrizar sus conocimientos 
a la realidad empresarial, convirtiendo el proceso en una oportunidad de 
comprobar la pertinencia de la teoría y desarrollar la forma de aplicarla en 
consecución de la generación de soluciones que permitan a las organizaciones 
responder a la dinámica empresarial que las rodea. El proceso de práctica en la 
Compañía, me permitió cumplir con lo expuesto anteriormente a la vez que 
adquiría habilidades y destrezas necesarias para un óptimo desempeño 
profesional. 
A través de este informe se puede comprobar que la teoría aprendida me facilitó 
la orientación para cumplir en ciertos aspectos de forma eficiente con las 
funciones y tareas asignadas, con las dificultades y limitantes en la dinámica de 
las actividades se superó metodológicamente y se adquirió nuevas formas 
experienciales de ejecutar tareas asignadas gracias al compromiso responsable y 
el dinámico desempeño en el puesto de prácticas. 
 
 
Si bien es cierto que la práctica me permito realizar una recomendación a la 
Compañía que puede evidenciarse en este informe. La experiencia me 
proporcionó el ambiente ideal para fortalecer habilidades blandas como: 
comunicación, sociabilidad, trabajo en equipo, adaptación al cambio, creatividad, 
optimización del tiempo y la asertividad en la solución de problemas 
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